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摘  要 
 
近年来，酒店业的迅猛发展对酒店员工管理提出新的要求。当前，一线员工
流动率高是酒店管理的一大难题。如何把酒店员工打造成为一支稳定、专业和充
满热情的队伍，成为当前酒店管理急需解决的问题。当今，心理契约在管理心理
学、组织行为学和人力资源管理学上都成了讨论的热点。在酒店管理的相关研究
领域，心理契约理论在解释和预测员工的行为也受到了很多学者的认可与使用。
但目前国内运用心理契约理论，以实证的方法研究酒店一线员工行为的论著尚不
足，也缺乏系统的研究。 
本研究以六盘水时代假日酒店的人力资源管理现状为例，在探讨心理契约理
论的基础上，以实证方法对一线员工的行为进行深入、系统的剖析。 
本研究采用问卷调查、文献阅读和深入访谈法，随机选取 250 名在六盘水时
代假日酒店一线员工，进行问卷调查。应用统计软件 SPSS17.0 对问卷数据进行
统计分析，根据研究目的和假设检验的需要，进行信度检验、因子分析、描述性
统计分析、相关分析及回归分析。得出以下主要结论：酒店一线员工的心理契约
（精神满足和物质满足）对其行为（向心度、忠诚度、满意度）均有显著的正向
影响，且达到统计显著性。 
    研究发现，在酒店人力资源管理方面，应重视员工的心理契约。除了要强化
制度管理，在日常管理中奖惩分明，薪酬上满足员工的基本需求外，更要关注员
工的心理需求。最后，本研究对结果进行概括和总结，并提出了本研究的不足和
未来研究展望的若干问题，同时也提出了相关的建议和对策。 
 
关键词：心理契约；员工行为 
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Abstract 
With the rapid and extensive social development in china hotel industry has 
gained unprecedented development. Meanwhile，the new situations are setting a still 
higher demand on the quality of hotel service quality. Employee turnover is one of the 
most important problems in hotel industry. In order to accord with the change and 
development of social demand and to raise service quality it is necessary for us to 
explore the reform of hotel management. 
Psychological contract theory which it’s become a hotspot in Management 
Psychology research area has been implicated into researching on hotel employee. 
According to the literature review research about employee turnover is far behind and 
it is short of systematic research and deep discussion.  
Based on psychological contract the study tries to find out the relationship 
among psychological contract and employee’s behaviors included organizational 
attractiveness organizational commitment and organizational satisfaction. It regards 
Liupanshui Times Holiday Hotel in Guizhou Province as its object. We design a 
questionnaire to investigate 250 first-line employees of the hotel. The empirical 
results find that psychological contract has a positive effect on employee’s behaviors 
(including organizational attractiveness organizational commitment and 
organizational satisfaction)  
At last the paper summarizes the findings of the study. And the limitations of this 
study as well as some problems requiring further research are put forward. Meanwhile 
the study propose strategies of hotel management.  
 
 
Key words: psychological contract; employee’s behaviors 
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第一章 引言 
第一节 研究背景与研究意义 
一、研究背景 
如今我国的经济发展迅速，对外开放的步伐也日益加快，充满机遇的环境下
酒店业也面临着前所未有的挑战。酒店业作为独立的经济实体，已经进入到竞争
越来越激烈的市场经济环境中。随着世界经济全球化的快速发展，酒店业作为现
代服务的重要行业，如何培养一支稳定、专业的一线员工队伍已是当务之急。这
也是当前酒店经营管理的重点和难点。 
但我国酒店的管理一直受到酒店员工的高流动率的影响。《世界酒店》杂志
曾经在 2009 年 4 月对我国酒店人才做了相关的调查，结果显示，酒店员工流动
率在 30%或以上的酒店占调查中的 35%左右。自 20 世纪 90 年代以来，我国酒店
业一线员工流动率就远远高于国际水平，并一直居高不下。员工队伍的稳定和服
务质量的提高因为员工的频繁流动和优秀人才的流失而受到严重威胁，并给企业
带来经营成本提高、品牌受损等消极的影响。 
心理契约是 20 世纪 60 年代由 Argyris（1960）提出，Levinson（1962）加
以界定的一个概念。用来描述员工与组织中，除正式的雇佣契约规定的内容外，
还存在着隐含的、非正式的、未公开的相互期望，这些期望是决定员工行为的重
要因素。当代越来越多的企业为了在日益激烈的环境中得以生存和发展，不得不
对组织的人事进行重组和改革。 
在优秀企业的企业文化中一项关键基因就是健康稳定的心理契约。据调查，
很多知名企业也被评为“不适合工作”的企业。导致人们认为这些企业“不适合
工作”的因素都是哪些呢？据调查发现这些企业中丧失了员工忠诚的承诺和雇
主品牌的原因是这些企业很多的措施都在破坏心理契约，因此直接影响了企业的
业绩。在人力资源工作中，我们会习惯性地称员工为内部顾客，因此，员工的心
理契约对企业在人力资源市场上和产品市场上有巨大的影响。 
由此，使酒店员工成为一支稳定、专业和充满热情的队伍，成为当前酒店管
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理急需解决的问题。 
由于当今社会工作方式和内容都有了很大的变化，企业已经无法再仅仅靠法
律契约管理和鼓励员工，越来越多的企业都认识到了心理契约的驱动力。在酒店
管理的相关研究领域，心理契约理论在解释和预测员工的行为等方面也受到了很
多学者的认可与使用。 
然而，现在国内有关学者主要集中关注心理契约的理论探讨，其中心理契约
在管理心理学、组织行为学和人力资源管理学上都成了讨论的热点。员工对企业
的归属感受到员工的心理契约对员工的行为，比如向心度、满意度和忠诚度这几
方面直接或间接地影响，这决定了员工的去留。但大多数的实证研究都集中体现
在心理契约违背对员工态度和行为的负面影响上，而心理契约的履行对员工态度
和行为产生积极效果的研究却相对较少。而且运用实证的研究方法来研究心理契
约与员工积极行为的理论探索较为少见，缺乏系统的理论研究；而从员工的角度
探索心理契约与员工行为之间的微妙关系这方面的研究也较为缺少。 
企业心理契约对员工行为也由于不同的经济发展程度、不同地域和行业特征
而产生不尽一致的影响。与我国东部经济发达地区相比，地处贵州西部的六盘水
是欠发达地区。但由于近年来贵州省政府计划开发利用丰富的旅游资源以及加快
旅游大省建设，六盘水有望成为我国首个以气候资源为品牌的旅游城市。旅游业
的发展正在为酒店业带来广阔的市场，而星级酒店，往往会被打造成为一个城市
或地区的窗口，星级酒店的服务质量反映了贵州旅游接待条件的品位和水准，因
此抓好酒店的管理和建设对振兴旅游业至关重要。作为一间现代涉外商务酒店的
时代假日酒店是按国家旅游涉外饭店星级评定标准中五星级标准投资兴建的。随
着六盘水的经济迅速发展，外商及游客数量逐年增加，时代假日酒店作为六盘水
较具优势的酒店，和其它企业一样都正在面对一个严峻的问题——员工流动性较
大，缺乏热情，这对酒店的各项人力资源管理工作产生重大压力。 
 
二、研究意义 
纵观国内外关于心理契约内涵的研究，目前已取得丰硕的成果，但针对酒店
系统地研究心理契约与员工行为的资料并不多，研究者对心理契约的理论框架和
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体系尚也未达成一致的共识，而且在这个领域现有的研究与模型的建立和验证基
本上都是在西方文化背景下展开的。由于行为学本身具有较强的环境依赖性，不
同文化背景下的从业人员具有独特的信仰和价值观，有着与其他文化背景下截然
不同的行为表现和生活态度，因此，员工也会从不同角度考虑自己与组织的关系。
另外，酒店的员工岗位设置与一般企业不同，加之行业平均利润率低导致的高素
质员工薪水较低等现象，需要针对酒店行业的心理契约和员工行为的关系进行系
统性的研究来找到解决问题的方法。此外，过去较多从管理学层面考察酒店人力
资源的利用和管理，但对酒店员工心理契约层面的关注较少。本研究一方面丰富
了心理契约本土化研究的内容，同时也是心理契约理论应用在酒店一线员工群体
的积极探索和理论补充。 
在实际应用层面，本研究以六盘水时代假日酒店的现状为例，在探讨心理契
约理论的基础上，对一线员工的行为进行深入、系统的剖析。在此基础上提出酒
店人力资源管理的改进措施，能强化员工的积极态度和行为，从而提升酒店人力
资源的利用、提高顾客的满意度、获得酒店的竞争力。 
 
 
 
 第二节 研究内容和研究方法 
一、研究内容 
本研究在梳理员工心理契约的过程里，解析酒店员工心理契约的重要性，并
在此基础上，深入分析员工的心理契约影响员工向心度、忠诚度和满意度的状况，
探索心理契约的各个维度和员工行为三个维度之间的影响关系。  
本研究属于实证研究，研究中涉及问题的提出、量表设计和数据分析等多个
环节。本研究取自酒店一线员工的角度，探讨“心理契约”、员工对酒店“向心
度”、“满意度”和“忠诚度”等变量之间的关系，分析心理契约对员工行为的干
预作用。根据以上研究思路，本研究分为六章，各章内容分别如下： 
第一章 引言。分别从理论和现实的两个层面分析研究的背景和理论依据，
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阐明研究的目的、背景和本研究的基本思路和方法。 
第二章 文献综述。心理契约的基本理论回顾与对比国内外心理契约相关文
献，探讨相关研究的成果及经验，对心理契约理论的结构和基本内容进行梳理，
然后再结合研究对象的现状，探索心理契约理论应用于本研究的可行性。另外，
结合心理契约理论，初步从理论和现有研究成果上，探讨心理契约对酒店一线员
工行为产生的影响，从而分析了解它们之间的关系。 
第三章 研究设计。厘清本研究的思路和框架，根据员工感知到的心理契约，
提出了员工行为的三个维度，通过对企业与员工的心理契约的两大维度以及员工
行为的三大维度对本文提出了六个假设。对问卷的选择、问卷的发放和回收以及
问卷调研和数据收集和处理进行了系统的描述。 
第四章 数据分析结果。对获取的数据进行了信度分析、描述性因子分析、
相关分析、回归分析等，以验证本文所提出的六个假设。 
第五章 研究结论。文章阐述研究成果在实践中的指导意义和政策建议，及
总结本研究的局限和对未来研究的展望。 
本研究的技术路线如下： 
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二、研究方法 
本研究拟采用三种主要方式：文献研究、问卷调查、个别访谈法。考虑到样
本选择的一些规律，当样本量达到 100 的时候，抽样的调查情况可以反映研究对
象的大体情况，但作为排名的结果依据仍然不充分。而样本量上升至 200 的时候，
结果很接近真实值，但多次抽样结果仍然有不稳定的情况，用于跟踪研究并不太
妥当。250 的样本量在准确性及稳定性都比较好，是优秀的定量研究样本量。因
而，本研究将随机选取 250 名在六盘水时代假日酒店一线员工，进行问卷调查。
采用统计软件 SPSS17.0 对问卷数据进行统计分析，根据研究目的和假设检验的
需要，将进行信度检验、因子分析、描述性统计分析、相关分析、回归分析等。 
本文的创新之处主要体现在以下三点: 
第一，对过去主要集中在心理契约违背对雇员态度、行为产生的负面影响的
研究进行突破，拟进行履行心理契约对雇员态度和行为激励与正面积极影响的研
导言 
研究背景及意义 
企业与员工间心 
理契约理论综述 
心理契约 
物质满足 精神满足 向心度 忠诚度 满意度 
实证检验 
结论启示 
企业员工行为变量 
问题的提出 员工行为的理论综述 
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究。 
第二，以往的研究很多是基于个体角度进行的，对员工角度的“组织对员工
的责任”和“员工对组织的责任”研究较多，而本文则选取了员工的角度系统地
研究员工所感知到的组织对心理契约的履行与对其行为的预测关系。 
第三，心理契约具有动态性特点，其内容随着时间和条件变化。当获得“心
理契约履行”的满足感时，会使员工对待组织的责任，对待工作的态度和行为上
产生正向影响，从而对企业的人力资源管理效益与经济效益这两个方面产生正向
影响。因此，研究心理契约与员工忠诚度、员工满意度等变量之间的关系，并予
以有效的激励，对于企业的管理工作具有积极重要的意义。而这一方面的研究比
较少见，本文试从此角度展开研究。 
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第二章 文献综述 
第一节 心理契约与员工行为的研究综述 
一、有关心理契约的研究 
（一）国外有关心理契约的研究 
在过去的十多年以来，心理契约逐步成为国外人力资源管理领域的一个研究
热点，主要集中在五个方面：心理契约概念的发展、心理契约与相关概念的澄清、
心理契约的形成机制、心理契约的违背及其影响等。心理契约概念的发展和心理
契约的内容结构将在本章的第二节部分阐述。 
 
1.概念界定 
国外学者曾探讨心理契约和法律契约、期望、组织承诺、工作满意度等概念
的区别。 
“期望”曾被认为是较容易和心理契约混淆的概念之一。Robinson（1996）
认为，“期望”是员工对将来组织和工作的总体信念，比如，一名新进员工想得
到满意薪水、学有所用的工作机会等。这些信念受多个方面因素的影响，包括教
育背景、社会比较、家人经验等。心理契约与此不同，它是代表雇主对员工有所
承诺后，员工对自我权力和利益的理解和认知。虽然心理契约达成在前，心理契
约形成在后，但并不是所有的“期望”都来源于员工感知到的承诺，因为期望在
契约缺失的情况下也可能存在。正如学者 Rousseau（1998）所认为，心理契约
和“期望”最大的不同：它是个体对另一方所感知到的相互义务的承诺所持有的
信念，彼此存在于相互理解和感知的基础上。 
Guest（1998）认为，组织承诺和工作满意度具有主观理解的特点，可以通
过个体的主观感觉来测量，但心理契约则很难，也就是说，心理契约是一个双向
的概念，既包含员工个体对双方义务的感知，也包括组织关于双方义务的界定，
后者的测量较前者更难于操作。除此以外，很多学者（Robinson1996；Turnley
和 Feldman，1999 等）都认为心理契约乃是组织承诺和员工工作满意度的内在根
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
基于心理契约理论的酒店一线员工行为研究——以六盘水市时代假日酒店为例 
 8
源，即组织对心理契约的履行情况是员工对组织承诺和工作满意度的一个影响因
素。 
 
2.心理契约的形成机制 
在心理契约的形成机制方面的研究才刚刚起步，主要关注心理契约的形成及
其载体。Dunahee 和 Wangler（1974）的研究发现，心理契约的发生和发展受以
下方面因素的影响：（1）雇佣前双方的协议，这个是心理契约建立的前提；（2）
心理契约的再定义，指员工和管理者在工作中让心理契约更清晰的过程；（3）心
理契约的平衡和维持，当员工或组织感觉到心理契约不公平，往往会有所反应促
使心理契约维持相对平衡，保持自己的公平感。 
Turnley 和 Feldman(1999)的观点是：员工心理契约的形成包括三种形式，
一是组织管理者向他们作出的具体承诺；二是员工所感知的组织文化；三是员工
对组织理想化的期待。 
  继 Rousseau(1993)等的“契约谱系”理论中提出交易型和关系型契约之后，
Guest(1998)在此连续体上进一步探索，划分了四个清晰的部分：一是代表雇佣
契约；二是存在于多数组织中的管理制度和手册；三是包含在协议之内，出现于
评估、绩效评价和目标设定的过程之中的因素，这些就是 Herriot 和 Pemberton
努力将其明晰化的部分；四是不清晰和不成文的部分，如员工对职业生涯的规划
和互相承诺等。 
   由此可见，国外对心理契约的形成机制及存在载体的研究尚处起步阶段，有
待学者们进行更多的探索。 
 
3.心理契约的违背 
心理契约违背是指个体在意识到组织未能充分履行心理契约基础上产生的，
是一种个体认为组织背信弃义或是自己受到不公正对待的不良情绪。从员工的角
度来研究心理契约的违背，以往员工通过勤奋工作和对组织的忠诚就能获得长期
的工作保障和职业发展的承诺。如今这种组织和员工间的默契开始逐渐消失，心
理契约的违背成为愈加普遍的社会问题，由此导致员工的忠诚度和满意度下滑、
工作绩效降低、核心员工流失严重、敌对行为上升等态度和行为现象。 
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近年来国内外学者们开始致力于研究与心理契约相关的各类问题，心理契约
违背作为热点被人力资源学、组织行为学和管理心理学等领域的研究者所关注。
Rousseau 和 Parks（1993）认为，当企业没有履行包含心理契约在内的某一项或
几项责任被员工所感知时，即可认为出现了心理契约违背。心理契约违背是当员
工感知到企业并未完全履行心理契约中应承担的责任时所形成的情感体验和激
烈情绪。心理契约的违背很可能导致员工的敌对行为，以及由此产生的对组织效
益的负面影响，这也是心理契约引起学者和企业管理者共同重视的重要原因。目
前，对心理契约的违背的相关研究，关注点主要涉及心理契约违背的机制及其后
果这两个方面。迄今为止，有两个较有影响力的理论模型： 
 
（1）心理契约违背的动态机制模型 
  Morrison ＆ Robinson（1997）指出，有三个重要因素导致心理契约的违
背，即食言、无力兑现和理解歧义，心理契约的违背的出现源于三种可能：由于
企业出于主观原因而未履行承诺；由于环境变化和事态发展超出了企业的控制范
围或企业对心理契约理解的差异使得个人认为契约没有履行承诺。他们认为，违
背已承诺的心理契约会导致员工产生负面的情感反应和认知评价，且两者之间存
在一个复杂的解释过程，由此他们提出了心理契约违背的形成过程模型。 
Morrison 和 Robinson（1997）提出了心理契约的发展模型，它指出个体感知到
心理契约违背包括三个阶段：感知到承诺未履行、感知到契约破裂、感知到契约
违背，在不同阶段都有不同的认知加工过程，如图所示： 
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图 2-1 心理契约违背的动态机制模型（Morrison 和 Robinson，1997） 
 
      
    （2）心理契约违背的食言模型 
    Turley 和 Feldman（1999）进一步地探讨心理契约不完全履行的情况，他
们指出心理契约的不完全履行是心理契约的破裂，需要进一步澄清个体何时把心
理契约的破裂感知为心理契约的违背，并把这一复杂的认知过程整合成心理契约
违背的食言模型（如图 2-2 所示）。该模型指出员工感知心理违背差异受三个方
面因素的影响：员工期望的来源、心理契约破坏的具体原因和食言本身的性质。
并进一步地指出，员工感知心理契约的履行情况受个体性格差异、工作经验、劳
动力市场等中间因素的调节。 
    
图 2-2  心理契约违背的食言模型（Turley 和 Feldman，1999） 
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